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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kinerja karyawan housekeeping
department di The St. Regis Bali Resort melalui audit operasional. Informan dari
penelitian ini terdiri dari 30 orang diantaranya 8 orang supervisor kamar tamu dan
22 pelayan kamar tamu. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif
kualitatif.data primer pada penelitian ini didapat dari kuisioner audit operasional
harian departemen housekeeping dan skala likert. Penelitian ini juga menggunakan
data sekunder dari komentar tamu dan pencapaian pada departemen housekeeping.
Audit operasional yang konsisten dinyatakan berpengaruh positif terhadap kinerja
karyawan departemen housekeeping di St. Regis Bali resort karena dengan adanya
audit operasional yang konsisten dapat menjaga Kinerja karyawan departemen
housekeeping tetap optimal. Diadakannya audit operasional yang konsisten,
mampu mengidentifikasi secara spesifik mengenai areal yang perlu ditingkatkan
dalam hal kebersihan kamar tamu. Dengan mengetahui hal tersebut, didapat juga
solusi yang mendukung agar areal yang perlu ditingkatkan dalam hal kebersihan
kamar tmau dapat tereksekusi dengan baik sehingga menjaga kepuasan tmau
mengenai kebersihan kamar tamu. Hal ini dapat dilihat dari pencapaian kinerja
karyawan departemen housekeeping pada bulan April dan Mei 2022 yang sesuai
dengan harapan, yaitu tidak adanya penilaian yang tidak bagus dari tamu. Audit
operasional jika dilaksanakan secara konsisten maka kinerja karyawan departemen

housekeeping di St. Regis Bali resort akan tetap opetimal.

Kata kunci: Audit Operasional, Departemen Housekeeping,dan Kinerja Karyawan

Vi



ABSTRACT

Abstract. This study aims to measure the performance pf the housekeeping
department employees at St. Regis Bali Resort through operational audit. The
informants of this stufy consisted of 30 people including 8 guest rpp, supervisors
and 22 guest room attendants. This study used descriptive method. The primary
data in this study were obtained from the daily operational audit questionnaire of
the housekeeping department and the likert scale. This study also uses secondary
data from guest comments and achievements in the housekeeping department. A
consistent operational audit is stated to have a positive effect on the performance
of the housekeeping department employees at St. Regis Bali Resort because with a
consistent operational audit it can keep the performance of the housekeeping
department employees maximal. Conduting consistent operational audits, able to
identify specifically the areas that need to be improved in terms of cleanliness in
guest room. By knowing this, a supportive solution is also obtained so that areas
that need to be improved in terms of guest room cleanliness can be executed
properly so as to maintain guest statisfaction regarding the cleanliness of guest
rooms. This can be seen from the achievement of the performance of the
housekeeping department employees in April and May 2022 wich is in line with
expectations, namely the absence of bad ratings from guests. If the operational
audit is carried out consistenlly, the performance of the housekeeping deparment

employee at St. Regis Bali Resort will remain optimal.

Keywords: Operational Audit, Housekeeping Departmen and Employee

Performance
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Dalam menjaga kualitas dari suatu hotel, tentunya diperlukan kolaborasi antara

berbagai departemen yang terdapat pada hotel tersebut. Mulai dari departemen yang
berinteraksi dengan tamu hingga departemen yang tidak berinteraksi langsung
dengan tamu secar langsung. Housekeeping department merupakan departemen
yang secara langsung berinteraksi dengan tamu. Peranan dari departemen
housekeeping sangatlah penting terhadapt reputasi suatu hotel karena selain
berinteraksi langsung dengan tamu dalam menjaga room tetap bersih, departemen
housekeeping juga sebagai departemen terpenting dalam hal menjaga kebersihan

dan merawat seluruh fasilitas hotel.

Housekeeping department merupakan departemen yang bertugas dalam
menjaga kebersihan, keindahan, dan kenyamanan dari room dan areal umum pada
hotel. Department Housekeeping merupakan department yang sangat vital dalam
memberikan pelayanan kepada tamu yang menginap di suatu hotel. Tolak ukur
utama dari senang atau tidaknya tamu yang menginap di hotel dapat dilihat dari
tingkat kebersihan hotel, terutama room tersebut. Jika dapat menjaga kebersihan

pada setiap areal umum khususnya room, maka



banyak tamu yang senang untuk menginap dan akan menjadi tamu yang
berulang kali menginap disuatu hotel tersebut. Tamu yang berulang kali menginap
di suatu hotel tentunya akan berkontribusi sangat besar dengan pendapatan dari
sebuah hotel, sehingga bisnis hotel dapat selalu berjalan dengan baik. Bisnis yang
baik pda suatu perusahaan akan berdampak pada penghasilan karyawan yang selalu
meningkat di hotel tersebut. Dalam menjaga agar selalu tercapainya tingkat standar
kebersihan yang tinggi dalam room, maka audit operasional housekeeping harus
selalu dilakukan. Kriteria dalam audit ini merupakan acuan atau hal yang mutlak
dilakukan oleh seluruh karyawan pada departemen housekeeping sehingga standar
kebersihan yang tinggi dapat dicapai demi menjaga tamu agar selalu memilih
menginap di suatu hotel. Audit dilakukan berkala setiap hari. Dalam melakukan
audit, dapat diketahui kelemahan apa saja yang perlu diperbaiki dan
mempertahankan kriteria yang sudah sesuai dengan standar. Saat memperbaiki
suatu kelemahan yang tampak dalam audit, maka factor-faktor penyebab dari
timbulnya kelemahan yang terdeteksi dari audit yang dilakukan agar tidak terulang
kembali. Dalam menjaga agar selalu tercapainya tingkat standar kebersihan yang
tinggi dalam room, maka audit operasional housekeeping harus selalu dilakukan.
Kriteria dalam audit ini merupakan acuan atau hal yang mutlak dilakukan oleh
seluruh karyawan pada departemen housekeeping sehingga standar kebersihan yang
tinggi dapat dicapai demi menjaga tamu agar selalu memilih menginap di suatu
hotel. Audit dilakukan berkala setiap hari. Dalam melakukan audit, dapat diketahui
kelemahan apa saja yang perlu diperbaiki dan mempertahankan kriteria yang sudah

sesuai dengan standar. Saat memperbaiki



suatu kelemahan yang tampak dalam audit, maka factor-faktor penyebab dari
timbulnya kelemahan yang terdeteksi dari audit yang dilakukan agar tidak terulang

kembali.

Tabel 1.1 Rekapan Penilaian Montly Guest Voice Cleanliness Tiga Tahun
Terakhir
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Pada Tabel 1.1 diatas merupakan diagram penilaian dari Montly Guest Voice

Cleanliness dalam waktu tiga tahun terakhir.

Dalam tiga tahun terakhir situasi menurunnya tingkat hunian hotel yang
dikarenakan oleh pandemic saat ini, menjaga kinerja karyawan departemen
housekeeping agar selalu optimal sangat penting. Maka audit operasional dapat
menjadi cara yang tepat dalam menjaga kualitas kinerja karyawan department
housekeeping dan juga dapat menjadi cara yang tepat dalam menjaga kualitas
kebersihan hotel khususnya Room. Standart Operational Procedure (SOP) guest
room cleaning merupakan target dari optimalnya Kkinerja karyawan pada
department housekeeping. SOP guest room cleaning merupakan induk dari SOP

pada department housekeeping, karena dalam SOP guest room cleaning dapat



dibagi menjadi beberapa SOP, diantaranya: entering guest room, dusting, make up
the bed, vacuuming, replacing towel, cleaning bathroom, glass squeezing, cleaning
drinking glass, dan moping. Hal ini juga dilakukan oleh departemen housekeeping
di The St. Regis Bali Resort. The St. Regis Bali Resort merupakan resort mewah
yang berlokasi di kawasan pariwisata Nusa Dua. The St. Regis Bali Resort
menerapkan audit operasional tiap harinya kepada department housekeeping. Audit
operasional harian tersebut dilakukan pada status kamar yang akan dijual ( expected
arrival). Room Attendant dan supervisor room housekeeping akan melakukan audit
pada kamar tersebut. Dalam hal ini Director of Room melakukan pengawasan setiap
minggunya untuk memastikan audit berjalan secara konsisten. Data dari hasil audit
operasional dilaporkan ke Hotel Manager setiap bulannya oleh Housekeeping
Manager untuk mengulas hal-hal yang dapat dilakukan lebih baik kedepannya.
Kepuasan tamu dalam aspek kebersihan hotel khususnya room merupakan tujuan
utama dari Kinerja karyawan yang baik. Kepuasan tamu tersebut akan terlihat dari
Guest Comment dan pencapaian nilai kebersihan bulanan (montly guest voice
cleanliness) yang terdapat di The St. Regis Bali Resort. Pada Montly guest voice
cleanliness terdapat parameter penilaian yang menjadi acuan tingkat kebersihan
room dari pandangan tamu yang menginap. Skala penilainnya berkisar dari 1-100.
Nilai yang di harapakan harus berada diatas 87,3 yang menunjukan room cukup

bersih.

Berdasarkan dari latar belakang di atas, penulis tertarik untuk meneliti
“Mengukur Kinerja Karyawan Melalui Audit Pada Housekeeping Department

Operasional di The St. Regis Bali Resort”



1.1. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang diangkat di atas maka yang menjadi rumusan

masalah adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana kinerja karyawan department housekeeping di The St. Regis Bali
Resort berdasarkan audit operasional ?

2. Bagaimana peranan audit operasional dapat menjaga kinerja karyawan
department housekeeping di The St. Regis Bali Reosort agar selalu tetap
optimal ?

3. Bagaimana tindak lanjut dari hasil audit operasional kinerja karyawan pada
department housekeeping di The St. Regis Bali Resort.

1.2 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian yang dapat

disampaikan penulis adalah sebagai berikut :

1. Mengetahui kinerja karyawan department housekeeping berdasakan audit
operasional di The St. Regis Bali Resort.

2. Mengetahui peranan audit operasional dapat menjaga kinerja karyawan
department housekeeping di The St. Regis Bali Resort agar selalu optimal

3. Mengetahui tindak lanjut dari hasil audit operasional kinerja karyawan pada
department housekeeping di The St. Regis Bali Resort

1.3 Manfaaat Penelitian

Manfaa dari penelitian yang dibuat oleh penulis dapat dibagi menjadi:



1. Manfaat teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memeberi tambahan ilmu pengetahuan

dalam bidang Housekeeping yang utamanya mengenai Kinerja karyawan

department housekeeping melalui audit operasional.

2. Manfaat praktis

Untuk hotel, penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi untuk
mengetahui tentang factor-faktor apa saja yang menyebabkan
kelemahan yang terdeteksi pada saat dilakukannya audit operasional
pada department housekeeping

Untuk Mahasiswa, Hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai
referensi terkait seberapa pentingnya dilakukan audit operasional
department housekeeping.

Untuk Kampus, penelitian ini dapat digunakan sebagai alat referensi
untuk meningkatkan topik mengenai kinerja karyawan dalam kegiatan
belajar mengajar yang di perlukan, sehingga sesuai dengan yang

dibuuhkan dunia industri .



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan

Berdasarkan dari rumusan masalah dan hasil penelitian yang berjudul
“Mengukur Kinerja Karyawan Melalui Audit Operasional Pada Housekeeping
Department di The St. Regis Bali Resort” bahwa audit operasional yang konsisten
merupakan langkah yang tepat dalam menjaga kualitas kinerja karyawan khususnya
pada housekeeping department agar tetap optimal. Berdasarkan pada data yang
telah dikumpulkan dan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut :

1. Pelaksanaan audit operasional pada housekeeping department ternyata dapat
memudahkan manajemen untuk mengetahui dan mengidentifikasi kelemahan
dan factor-faktor penyebab tersebut sangat membantu manajemen untuk
mencarikan solusinya dengan baik. Dari solusi yang diterapkan, maka
kelemahan dan factor-faktor tersebut dapat dicegah dan tidak terjadi
dikemudian hari.

2. Survei Guest Voice indikator Cleanliness menjadi acuan penilaian pada
housekeeping department keseluruhan. Survey pada Guest Voice indikator
Cleanliness menilai tingkat kebersihan pada room selama tamu menginap di

hotel. Hali ini ditujukan pada pencapaian housekeeping



department pada tahun 2019 dan 2021. Masing- masing nilai Guest Voice
indikator Cleanliness pada tahun 2019 adalah 87,4 dan pada tahun 2021 adalah
87,5. Nilai tersebut cukup memuaskan karena mampu memenuhi standar nilai
kunci performa (key perform) yaitu 87,3. Tetapi pencapaian housekeeping pada
tahun 2020 sangat tidak sesuai dengan standar kunci performa, karena
pencapaian pada tahun tersebut adalah 81,0 yang berarti gagal (under perform).
Kegagalan pada tahun 2020 tersebut diteliti dengan melakukan audit
operasional yang konsisten pada bulan Mei 2022. Hasil dari penelitian sangat
memuaskan karena ditemukannya kelemahan-kelemahan penyebab dari
kegagalan Guest Voice indikator Cleanliness tahun 2020. Kelemahan tersebut
berupa pinggiran pada shower room yang kotor, kurang maksimalnya

pembersihan pada karpet dan gelas minum tamu yang kotor.

Dalam penelitian ini, didapat juga solusi yang tepat untuk mencegah
kelemahan-kelemahan tersebut agar tidak terulang kembali.Solusinya adalah
supporting cleaning tool yang dapat diartikan suplai peralatan kebersihan yang
memadai. Realisasi dari The St. Regis Bali resort dalam mensuplai peralatan
kebersihan telah dilakukan, dan hal ini terbukti sangat bermanfaat dalam
menjaga kepuasan tamu mengenai kebersihan room. Nilai Guest Voice
indikator Cleanliness pada bulan Mei dan Juni 2022 menjadi bukti yang kuat,
karena pada bulan tersebut tidak terdapat nilai Guest Voice indikator
Cleanliness yang tidak bagus. Sehingga Hasil penelitian menunjukan bahwa

kegiatan penilaian kinerja karyawan melalui audit operasional dapat



dipergunakan sebagai tindakan untuk menjaga kepuasan tamu mengenai
kebersihan room di The St. Regis Bali Resort.
5.2 Saran
Berdasarkan uraian sebelumnya maka ada beberapa hal yang disarankan
pada pihak Hotel The St. Regis Bali Reosrt berkaitan dengan permasalahan yang
ada agar dapat melakukan perbaikan kedepannya sehingga pihak hotel dapat
meningkatkan kinerja karyawannya melalui audit operasional. Adapun saran yang

diberikan yaitu:

1. Penerapan audit operasional pada housekeeping department dalam
meningkatkan kinerja karyawan agar tetap optiman diharapkan dapat
dilakukan dengan konsisten dalam situasi apapun. Sehingga dapat
meningkatkan tingkat kepuasan tamu mengenai keberishan room dan akan
berdampak baik pada hotel.

2. Keterlibatan kepala debisi dan General Manager dalam pengawasan audit
operasional pada housekeeping department harus selalu dilakukan demi
keberlangsungan audit operasional yang serius.

3. Pemimpin dan atasan housekeeping department dapat membuka diri
mengenai masukan-masukan yang diberikan oleh supervisor dan room
attendant yang dirasa perlu untuk ditingkatkan dalam hal mencegah
kelemahan yang ditemukan pada audit operasional.

4. Solusi yang didapat dalam mencegah kelemahan yang ditemukan pada audit
operasional harus dieksekusi dan diterapkan dengan konsisten mulai bulan

Juni 2021 agar masalah yang sama dapat dicegah dan tidak timbul lagi.
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